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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo analisar o servico de atendimento ao
consumidor, seu conceito e sua aplicacéo pelas empresas.

Demonstrando que ao utiliza-lo, o cliente tem a sua disposicdo uma ferramenta
indispensavel que oferece informacéo, orientacdo e suporte técnico, e as empresas
que poderdao conhecer e solucionar problemas que possam causar desgaste na
relacdo com os clientes. Através de suas reclamacgfes, sugestbes, terdo a
oportunidade de identificar as necessidades dos mesmos e assim oferecer um
atendimento com exceléncia, produtos e servicos que o0s deixardo satisfeitos,

tornando os fiéis a empresa.

Palavras-chave: Servico de atendimento ao consumidor; Fidelizacao.



ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the customer service, its concept and its
application by the companies.

By demonstrating that when using it, the customer has at his disposal an essential
tool that offers information, orientation and technical support, and the companies that
might know and solve problems that may cause wearing on the relationship with
customers. Though their complaining and suggestions the company will have the
opportunity to identify their needs and in this manner offer an attending with
excellence, products and services that will let them pleased, making them loyal to the

company.

Key words: Customer service, Customer loyalty.



SUMARIO

1. INTRODUGAO ...ttt 10
2. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR..........ccvrerunnnne. 11
3. O USO FREQUENTE DO SAC NO SECULO XXI ..ocovvreeieeiiieiinnne 14
3.1 EXCELENCIA OU DEFICIENCIA EM SERVICO? .....ocovvvivieeeeeeeennes 16
3.2 VANTAGENS PARA A EMPRESA E CLIENTES......cccoioiiieieeeeeeeen, 22
3.3 UTILIZACAO DO SAC EM EMPRESAS GRANDES, PEQUENAS COM
DIVERSOS SEGMENTOS ...ttt et 25
4, EMPRESAS = SAC ..ottt 26
4.1 SEGMENTO BANCARIO .....oooviiiieieece ettt 26
4.2 SEGMENTO SUPERMERCADISTA .....oiviiiie et nanens 27
4.3 SEGMENTO MAGAZINES ......ocviiieeieeeeeee et 27
5. CONSIDERACOES FINAIS ...t 29

REFERENCIAS ..o 30



10

1. INTRODUCAO

As empresas apresentam portes e regras diferenciados, que oferecem comodidade
e visam o bem estar e a exceléncia no atendimento aos clientes. Uma de suas
ferramentas € o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) que busca aprimorar
a relacao entre empresa e cliente, oferecendo a possibilidade deste ter informacdes,
dar sugestbes e apresentar seu descontentamento em relacdo a produtos e

servicos.

Além disso, quando utilizado pela empresa pode oferecer dados estatisticos,
avaliacdo de sua posicdo diante da clientela, assim como para disseminar sua
cultura e objetivos ao seu publico. Estes sdo alguns dos servicos prestados aos
clientes pelo SAC, mantendo a qualidade e satisfazendo as suas necessidades
sendo divulgados através do contato com 0os mesmos, com o objetivo de oferecer

seguranca e credibilidade.

E importante salientar que o SAC gera informacgdes essenciais para a administracao
das organizacdes, baseando-se em dados e informacdes fornecidos pelos clientes

através de seus contatos, fortalecendo assim o relacionamento entre as partes.

Esta pesquisa foi realizada com a finalidade de analisar o servigo de atendimento ao
consumidor, seu conceito e sua aplicacdo pelas empresas, bem como discriminar
cada um dos elementos que o compde demonstrando que ao utiliza-lo, o cliente tem
a sua disposicdo uma ferramenta indispensavel que oferece informacao, orientacéo
e suporte técnico. Embora esse feedback deva sempre ser uma agdo comum

presente na relacao entre cliente e empresa no sentido de fortalecé-la.

No decorrer dos capitulos sera apresentada a necessidade que as empresas
possuem de disponibilizar a seus clientes um SAC bem estruturado e que siga

corretamente as leis que regem o seu funcionamento.

O servico de atendimento ao consumidor € uma ferramenta que oferece diversas
vantagens, podendo ser utilizado por empresas de diversos tamanhos e segmentos,

diferenciando apenas na forma em que disponibilizam esse servigo a seus clientes.
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2. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Nas organizacoes a

preocupagcao com a opinidao do consumidor tomou impulso por

volta dos anos de 1950 e 1960, quando a oferta de servigcos e produtos passou a ser

superior a demanda.

Segundo SAMARA; MORSCH (2005, p. 06)

As empresas, com base em suas capacidades, focavam todo seu esfor¢o
produtivo no desenvolvimento de produtos em quantidade necessaria para
atender a demanda crescente que marcou o periodo da revolucao industrial.
No inicio do século XX, Henry Ford foi a referéncia desse modelo de
producdo, que valorizava a eficiéncia e a produtividade para colocar no
mercado um produto acessivel. Seu modelo T, por exemplo, popularizou o
automével. Nessa era da producéo, a famosa frase do grande fabricante de
automoveis (“Vocé pode ter qualquer automével desde que seja preto”)
refletia bem a falta de foco no interesse do consumidor.

No passado uma nova empresa era criada a partir dos ativos e competéncias

empresariais, isso definia os tipos de produtos ou servicos que seriam oferecidos,

onde e como seriam distribuidos. O mais importante era sua producao,

considerando o que

0 proprietario tinha o dominio da técnica de producédo e néo o

que favorecia ou era necessario para o consumidor, o atendimento oferecido, assim

como sua satisfacdo eram motivos de pouca consideragdo, pois a concorréncia era

baixa.

SAMARA; MORSCH (2005, p. 07)

Nos ano 50, a economia americana sofreu extraordinéria expanséo, a renda
do consumidor aumentou e a diversidade de produtos proliferou em todas
as areas. Com dinheiro no bolso, 0os consumidores passaram a exigir
produtos especificos, ao mesmo tempo em que as inddstrias
experimentavam altos indices de inovagdo em produtos. Surgia a orientagdo
de marketing: a ciéncia como conhecemos hoje - o desenvolvimento
continuo de novos e diversificados produtos para atender as necessidades e
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aos desejos dos consumidores, gerando a lucratividade empresarial.
Embora de modo ainda nédo tdo imperativo como nas décadas seguintes, 0
consumidor ganha voz e torna-se rei, podendo agora escolher, e mais: até
demandar que a industria fabrique o tipo de automével que ele deseje
comprar.

Atualmente as empresas sdo criadas e estruturadas mediante a identificacdo das
necessidades do seu publico alvo, pois temos consciéncia que produtos e servicos
s6 sao oferecidos porque existe um consumidor, independentemente do segmento

que fazem parte.

Anteriormente o0 cliente insatisfeito se manifestava apenas para as pessoas
préximas. Nos dias de hoje, com a tecnologia avancada ele pode compartilhar suas
frustracbes sobre um determinado produto ou servico, até mesmo um mau
atendimento que |he foi prestado, com o mundo através de e-mails, blogs, sites,
trazendo, muitas vezes, desvalorizagdo de um produto/servigo ou receio entre outros

consumidores de procurar determinada empresa, podendo causar prejuizo.

Com a criacdo do Cadigo de Defesa do Consumidor, em 1991,0s clientes passaram
a ser mais exigentes e conscientes de seus direitos, levando as empresas a investir
em um departamento, um canal de comunicagdo, o Servico de Atendimento ao
Consumidor, que pode antecipar o conhecimento de pontos de desgaste nas suas
relacbes. Este departamento da aos clientes a oportunidade de fazer reclamacdes,
sugestbes, manifestar seus desejos e necessidades, contribuindo para o processo
de fidelizacdo de seus consumidores, e facilitando o cumprimento das leis do

referido Cédigo.

7

O SAC é uma ferramenta que as empresas possuem para complementar o
atendimento oferecido, uma forma de cuidar e fortalecer uma relacéo saudavel, onde
demonstra preocupacdo com a satisfacdo de seus clientes e de como eles sao

importantes para a empresa.

Com a grande concorréncia entre as empresas no mercado atual pode-se perceber
a importancia que vem a ter o servigo de atendimento ao consumidor, pois toda e
qualquer empresa, de qualquer segmento pode oferecer, mas € nesse momento que
esse servigco se torna um diferencial para a empresa, pois quando é oferecido com

exceléncia, traz beneficios para as organizacdes, as diferenciando das demais pois
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o cliente hoje quer ser bem atendido ndo apenas no momento de realizar a compra
do produto/servico, mas em todo o restante processo, estando seguro de que se
precisar de algo a empresa estara pronta e capacitada para atender suas

necessidades.
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3. O USO FREQUENTE DO SAC NO SECULO XXI

O servigco de atendimento ao consumidor € hoje uma ferramenta muito utilizada
pelas empresas que buscam conhecer e solucionar problemas que possam causar
um desgaste na relacdo com seus clientes. Através de suas reclamacoes,
sugestbes, terdo a oportunidade de identificar as necessidades de seus
consumidores e assim oferecerem um atendimento com exceléncia, produtos ou

servigcos que os deixarao satisfeitos.

Em alguns casos o SAC apresenta pontos que necessitam ser aprimorados como,
por exemplo, a demora no atendimento ou a apresentacdo de solugdo pouco
satisfatoria. Diante de situacfes semelhantes a estas ha a possibilidade de perda de

credibilidade e a nédo fidelizacdo do cliente.

Pelo fato do aprimoramento ser um fator sempre necessario no que se refere ao
atendimento ao cliente, ha alguns anos, houve uma alteracdo nas leis seguidas
pelos SAC que fez com que as empresas passassem a oferecer um servico com

estrutura mais organizada aos seus consumidores.

Segundo o site http://www.central24horas.com.br/index.php/blo -central-24-horas/3-
a-legislacao-de-atendimento-ao-consumidor:

Entrou em vigor no final de 2008, o decreto n°® 6.523/2008, que estabelece
novas regras para os SACs (Servicos de Atendimento ao Consumidor).A
legislacdo, que é valida para os setores regulados pela esfera federal (como
telecomunicag8es, bancos, planos de salude, TV por assinatura, aviacao
civil e energia elétrica), estabelece regras para o funcionamento desses
servicos, que até entdo ndo tinham de seguir nenhuma regulamentacao.
Agora, essas empresas estdo sujeitas as multas previstas pelo Cdodigo de
Defesa do Consumidor (CDC).

Dentre as regras que entraram em vigor no final de 2008 esta a que o numero que é
disponibilizado para contato com o SAC deve constar em todos 0s documentos e

materiais impressos que forem entregues ao consumidor no momento da compra,


http://www.central24horas.com.br/index.php/blo
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contratacdo ou durante o fornecimento do servico, € necesséario também que esteja
disponivel ininterruptamente durante vinte e quatro horas nos sete dias da semana,
garantindo que logo no primeiro menu eletronico as opg¢des de reclamacdes e de
cancelamento de servicos estejam entre as primeiras alternativas, e que em todas
suas subdivisdes apresentem o contato direto com um atendente, ficando proibido a
veiculacdo de mensagens publicitarias durante o tempo de espera para o

atendimento sem o consentimento do consumidor.

O sistema informatizado responséavel pela operacionalizacdo dos contatos devera
garantir ao atendente o acesso ao histérico das demandas do consumidor, para que
assim nao seja necessario que a cada ligacdo ele necessite expor novamente o
motivo de seu contato o que servira para evitar que o cliente receba informacdes
contraditorias, até mesmo porque durante o atendimento € proibido exigir a repeticao
verbal ou digital dos dados pessoais do consumidor, pois demonstra desorganizacéo
no processo de atendimento.

As informacdes solicitadas pelo consumidor devem ser prestadas imediatamente e
seus problemas devem ser solucionados no prazo maximo de cinco dias Uteis, e
também receber e processar imediatamente o pedido de cancelamento de servico
que venha a ser feito pelo consumidor, ainda que o0 seu processamento técnico
necessite de prazo. Assim que o problema for resolvido o consumidor deve ser
informado e sempre que solicitar receber a comprovacéo pertinente e sem qualquer
custo. O registro de reclamacéo, solicitacdo de suspensdo ou cancelamento de
servico deve ser mantido a disposi¢cdo do consumidor por um periodo minimo de

dois anos apoés a solucdo da demanda.

As empresas que utilizam de um servico de atendimento ao consumidor terceirizado
devem estabelecer em seu contrato que a empresa que prestara esse Servico
cumpra com todas as normas que estdo estabelecidas no decreto, lembrando
sempre que o cumprimento das regras para o funcionamento do SAC nédo deve

resultar em nenhum custo para o consumidor.

Nos dias atuais podemos ver que a utilizagdo do servico de atendimento ao
consumidor se torna cada vez maior, pois a cada dia que passa as pessoas se

tornam mais informadas a respeito de seus direitos como clientes, e com isso ao
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terem a sua disposicao a ferramenta do SAC a utilizam para suprir sua necessidade
de atendimento pos venda.

Por esse motivo ha a necessidade de aprimoramento periodico das regras de
funcionamento e, fiscaliza-las para constatar ou ndo o cumprimento por parte das
empresas, pois é direito do consumidor ser bem atendido, pois ha empresas que
nao oferecem um servico qualificado, ndo atendendo as exigéncias para o correto

funcionamento do SAC o que acaba gerando descontentamento do cliente.

3.1 EXCELENCIA OU DEFICIENCIA EM SERVICO?

As organizacfes existem em funcédo de seus clientes e tém o propdsito de atendé-
los bem para obter e manter a fidelidade, sendo assim buscam oferecer os melhores
servicos e produtos, suprindo suas necessidades e atingindo sua confianca e
credibilidade.

A finalidade de uma empresa é conquistar e manter clientes. E evidente que
sem um nuamero suficiente e sélido de clientes ndo ha empresa. E nenhuma
empresa pode funcionar de forma eficaz se néo tiver uma viséo clara do que
0s possiveis clientes desejam. Compreender a concorréncia, a percepgao,
o produto, o preco e a relevancia das estratégias e dos programas podem
capacitar uma empresa a reter sua clientela, mas a chave é o servigo ao
cliente. (WING, 1998, p. 21)

Um servico importante que pode e deve ser oferecido com exceléncia pelas

organizacdes € o SAC, pois com ele as organizacdes tém estimativas e podem
conhecer as necessidades e prioridades de seus clientes.

Desta forma CRUZ et all ( 2005, p. 01) destacam:

As empresas comecaram a ver os SACs como um elemento estratégico, um
instrumento que visa inibir problemas e insatisfa¢des, evitando inclusive o
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desgaste da imagem organizacional. Mesmo porque os clientes agora
tinham um respaldo legal mais efetivo, e se sentiriam mais encorajados a
reclamar. A conjuntura do momento também favorecia a consciéncia dos
clientes, pois era época de abertura de mercado, estabilidade monetaria,
privatizacdes e implantacao programas de qualidade nas empresas.

As empresas atraves do SAC estdo buscando uma forma simplificada de
comunicacdo com seus clientes, que pode, quando bem executada, aproxima-los,

fortalecendo a relacdo e tendo como consequéncia, a fidelizagdo dos mesmos.

O SAC é uma ferramenta importante para suprir a necessidade de informacfes que
as empresas possuem para resolver os problemas de seus clientes e agrada-los. No
entanto, pesquisas realizadas, por exemplo, pelo IDEC (Instituto de Defesa do
Consumidor) com empresas aéreas em relacdo aos seus SACs e as realizadas pelo
Ministério do Desenvolvimento, envolvendo empresas de telefonia fixa e movel e
bancos, entre outros segmentos, servem para demonstrar a incapacidade das
mesmas em aproveitar e administrar o SAC. Esse ndo é visto ou percebido como
ferramenta de fortalecimento da relacdo entre a empresa e o cliente e vice versa, de
modo que o extraido como informacdo do SAC acaba ndo sendo utilizado como
conhecimento para estabelecer melhorias na qualidade dos servicos prestados aos

clientes, ao invés de se tornar uma forma de frustacao.

O que se compreende a partir da leitura em sintese dessas pesquisas e observando
os resultados obtidos € que ha uma incompreensao das empresas e dos clientes
sobre os beneficios a serem gerados na relacdo proporcionada pelo contato do
SAC.

Os resultados encontrados obtidos pela pesquisa e ressaltado pela matéria da
Revista IDEC de agosto de 2012, por exemplo, é que o SAC deve ser visto como
principal meio de comunicacédo entre o cliente e a empresa ou fornecedor. Segundo
a mesma esse canal de comunicacdo deve garantir que se cumpra o papel de
informar atendendo as reclamagfes gerindo e resolvendo as necessidades e
demandas dos consumidores. Entretanto, a realidade demonstrada, a partir dos
dados coletados, por exemplo, entre as empresas de telefonia é que as mesmas

sequer cumprem com as bases de atendimento previstas pelo Decreto 6.523/2008.
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Isso significa dizer que a qualidade do SAC dessas empresas revelou o
descumprimento de varios pontos do Decreto que o regulamenta. Tais como: nao
divulgar o numero de telefone de forma clara e visivel no seu site; divulgar
publicidade de produtos durante a espera telefénica; demorar mais do que 60
segundos para que pudesse falar com o atendente; ndo fornecer protocolo logo no
inicio da ligacdo, ndo enviar a gravacdo da ligacdo quando solicitada. Essas
condicbes apontadas, em resumo, identificam de inicio a baixa oportunidade de
aproveitamento do SAC pelas empresas bloqueando também as possibilidades de

aprofundamento das suas relagcdes com clientes e consumidores.

Como elemento de andlise observou-se na pesquisa realizada pelo IDEC em
empresas de transporte aéreo como TAM, Gol, Azul, Avianca e Webjet (hoje com
atividades encerradas), a ma qualidade do servico prestado pelo SAC dessas
empresas demonstrando a existéncia de uma cultura ou postura negativa em
relacdo ao cliente, quando esse exerce ou procura exercer direitos. A perspectiva
buscada pela pesquisa e apresentada pelas matérias na Revista IDEC revela o
pretendido com as inquietacfes iniciais: verificar a qualidade do servico de
atendimento ao consumidor e o conceito estabelecido na aplicacdo do SAC pelas
empresas quanto a discriminar elementos que sirvam para demonstrar 0s niveis de
satisfacdo ou insatisfacdo do cliente. O que contraria, reafirmamos, o fato do SAC

ser visto como ferramenta de informacéo e orientacéo.

Essa conclusdo provisoriamente antecipada é o pretendido com a possivel ser
observada, por exemplo, na fala do gerente técnico do Idec, Carlos Thadeu de
Oliveira, quando expressa a falta de preparo do SAC das companhias aéreas para
prestar “atendimento eficiente ao consumidor, fornecer informagdes corretas e sanar
todas as duvidas que ele tiver” (IDEC, 2012, p. 1).

Tudo se torna ainda mais grave quando se evidencia que a natureza da pesquisa do
IDEC procurou se basear em um ato bastante comum entre os usuarios dos SACs

de companhias aéreas: o cancelamento e a remarcagao de voo e reembolso.

Além do descumprimento do Decreto, a pesquisa também revelou as resisténcias do
SAC das companhias aéreas para repassar informacdes pelo seu sistema de

comunicagado. Houve nesse sentido um “passa repassa”’, segundo a Revista, de
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modo que, por exemplo, na empresa TAM as perguntas sobre cancelamento e prazo
de reembolso foram desviadas para a central de vendas. O que inverte os valores do
Decreto que regulamenta o SAC. Assim “informar e esclarecer duvidas dos
consumidores sobre o servico sdo fungdes basicas do SAC”. Para os fundamentos
da pesquisa do IDEC esse desvio do canal de informacédo além de prejudicar o
cliente quanto a sua necessidade de informacdo também lhe traz prejuizo
econdmico, pois o uso do telefone pelo canal de vendas implica que o cliente tera de
pagar pela ligacdo, ainda, afeta também os direitos do cliente ja que a central de
vendas nao necessita seguir as regras estabelecidas e validas para o SAC.
Portanto, a empresa utiliza de “estratégias” para limitar e prejudicar o cliente e ndo
faz uso dessa fonte importante informacédo para estreitar as relacbes com o seu
cliente. Assim, mais uma vez observa-se a dificuldade por parte da empresa em
utilizar o SAC como elemento de fidelizacdo do cliente em relagéo aos seus servigcos

e produtos.

A pesquisa aponta ainda que as companhias aéreas em relacdo ao feedback,
apurado também procuraram omitir-se. A Avianca e a Azul, por exemplo, nao
responderam ao inquérito. A Gol negou, segundo, a Revista, que houvesse
dificuldade para identificar o telefone do SAC em seu site e alegou n&o haver
inconformidades referentes ao envio das informacdes gravadas para o cliente. A
Tam diz que orienta os atendentes a informar o nimero de protocolo no inicio da
ligacdo e considerou adequado o SAC ter encaminhado, por exemplo, o cliente para
a central de vendas em relacdo as davidas que possuia. Por outro lado, a Webjet
disse que as ligacbes nao foram feitas para o SAC, tentando desacreditar o
pesquisador e demonstrando que as conclusbes da pesquisa ndo poderiam ser

atribuidas a companhia.

Para esse levantamento realizado pelo Idec ainda pode ser observado, em relacéo
as inconformidades, que a falha mais importante foi “n&o enviar a gravagdo da
chamada” (IDEC, 2012, p. 3). Das Companhias citadas apenas a TAM entregou o
arquivo no prazo de 10 dias, seguindo, portanto, o estabelecido pela Portaria N°
49/2009, do Ministério da /Justica que regulamenta o Decreto do SAC. A Avianca,
por sua vez, encaminhou a gravacao apos 26 dias. A Gol e a Webjet ndo enviaram.
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A Azul questionando o motivo, segundo a Revista, disse que ndo era possivel
enviar. O que contraria a norma estabelecida pelo Decreto.

Portanto, o que ficou mais evidente, segundo o gerente técnico do IDEC Carlos
Thadeu de Oliveira “é a falta de preparo do SAC das companhias aéreas para
prestar atendimento eficiente ao consumidor, fornecer informagdes corretas e sanar

todas as duvidas que ele tiver” (IDEM, p. 4.).

Por outro angulo e em relacdo ao Relatorio sobre Analise em Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC de telefonia movel e bancos, realizado por
encomenda ao Inmetro pelo Ministério do Desenvolvimento, em 2006, aponta para
caminhos diferentes entre o0s sujeitos da pesquisa, isto é, segundo a pesquisa
proposta pelo Ministério do Desenvolvimento as respectivas conclusdes indicaram
problemas graves na relacdo com o cliente nas empresas de telefonia fixa e mével e
poucos ou nenhum problema em relagdo aos bancos, embora ndo se possa extrair
da leitura dos resultados obtidos que a adequacdo dos SAC possa ter colaborado
para manter o consumidor brasileiro plenamente orientado, informado e respeitado

em seus direitos.

Portanto, observando o exemplo das companhias de aviagdo temos mais elementos
contrarios a nossa pergunta inicial ao procurarmos ver o SAC como um instrumento
ou ferramenta que tenha se tornado subsidio para varios setores das empresas
brasileiras melhorarem a qualidade de seus produtos e servicos tornando-a mais

competitiva, como era esperado a partir do estabelecimento do Decreto 6.253/2008.

Essa visdo pode ser compreendida, como exemplo, a partir dos resultados obtidos
em relagéo a ndo conformidade nos servigos de Atendimento aos Consumidores, 0s
SAC das empresas de telefonia. Segundo a pesquisa conduzida pelo Inmetro, a
pedido do Ministério do Desenvolvimento, cerca de 60% das empresas de telefonia
fixa e 50% das empresas de telefonia mével observadas ndo alcancaram a
“‘pontuagdo minima para serem consideradas conformes”, ou seja, ndo atenderam
aos parametros descritos pela metodologia elaborada (MINISTERIO DO
DESENVOLVIMENTO/INMETRO, 2006, p. 24). Nao cabe discutir a metodologia

aplicada pelo Inmetro, mas vale destacar que o método envolveu consulta via
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telefone e atendimento pela internet e todas as perguntas com conotacao simples e

possiveis de serem resolvidas no primeiro contato.

A leitura da Conclusao especificou que houve uma tendéncia de nédo conformidade
dos SACs, evidenciando que as empresas possuem um SAC néo eficiente e que a
equipe de atendimento carece de treinamento. Os dados apontam que quando se
trata de servico, 73% dos entrevistados disseram que ja tiveram problemas com o
servico prestado por empresas de telefonia, sendo que 52% informaram que seus
problemas nédo foram resolvidos de forma satisfatoria. O pior panorama, segundo a
pesquisa, é que apenas 0,6% recorreram diretamente & empresa, desacreditando na
eficiéncia do SAC como possibilidade para resolver o seu problema (IDEM, p. 24).

O resultado ou a taxa de retorno revela ainda que a consulta do cliente pela internet
transformou-se em uma via de méao Unica onde o cliente solicita alguma solucéo
para seu problema pelo e-mail, mas a empresa néo responde ou, quando muito,
responde de forma automética sem realmente aprofundar-se a respeito das

necessidades do mesmo.

Com relacdo ao Servico de Atendimento ao Consumidor envolvendo Bancos,
Administradoras de Cartdes de Crédito e Financeiras algumas empresas como lItad,
Santander, Banco do Brasil fornecem alguns elementos novos para o cliente que
sdo as recentes fusdes a que foram submetidos. Tais como para os clientes
oriundos do Unibanco, em 2008, Real, em 2009 e Nossa Caixa, em 2010, nessa

ordem respectivamente associados a lista de bancos acima.

Os resultados obtidos segundo o0s levantamentos realizados pelo Inmetro
demonstraram que as empresas vém fazendo investimentos significativos na
modernizacdo dos processos de atendimento ao consumidor, capacitacdo de

pessoal com a intencdo de adequar-se ao previsto pelo Decreto.

O Inmetro revela que a criacdo e a manutencéo, por exemplo, de um segundo canal
de atendimento destinado as operacbes financeiras, as chamadas operacOes
transacionais — foi a estratégia utilizada pelas empresas, com o apoio da Febraban
(Federacédo Brasileira de Bancos), para dissociar aqueles atendimentos voltados
para informacfes, cancelamentos e reclamacgdes, daqueles que exigiriam uma

interlocucdo mais demorada, pois reproduziriam, no limite de suas necessidades, 0
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atendimento a ser feito na agencia (MINISTERIO DO
DESENVOLVIMENTO/INMETRO, 2010, p. 52-3)1.

Embora, a pesquisa tenha revelado uma tendéncia positiva, 0s resultados da anélise
sobre a totalidade de onze bancos demonstrou que cinco tiveram seus Servicos de
Atendimento ao Consumidor considerados conformes ao decreto 6.523/2008,
destacando Bradesco, HSBC, Ital, Santander e Unibanco. Para a Caixa Econémica
Federal, Nossa Caixa antes da fusdo com o Banco do Brasil e Real antes da fusédo
com o Grupo Santander apresentaram ndo conformidades em cinco tentativas,
contra quatro do Banco do Brasil, duas do Banrisul e uma do Citibank. O que em
resumo pode ser compreendido como um quadro em evolugdo no que toca 0s
elementos que compde as conformidades previstas no Decreto. indices importantes
como “Acessibilidade do Servigo” e “Qualidade do Atendimento” sdo apontados
como conformes em quase 100% das tentativas realizadas pelos pesquisadores do

Inmetro.

3.2 VANTAGENS PARA A EMPRESA E CLIENTES

As organizacfes estdo buscando aprimorar o SAC, a tecnologia esta a favor do
desenvolvimento, assim como a legislacdo a ser seguida que rege a elaboragcédo do

servico de atendimento ao consumidor.

Uma das primicias é oferecer um bom atendimento ao cliente obedecendo aos
principios da boa-fé, transparéncia, eficiéncia, rapidez e cordialidade. As
organizacdes necessitam desenvolver estas primicias para que elas tragam
beneficios aos clientes. Muitos destes ndo sabem que tém em suas maos a
ferramenta do SAC que proporciona 0 acesso a informacdes oferecendo beneficios
valorizados como: informacdo, orientacdo, conveniéncia, que pode torna-los cada

vez mais exigentes.

! BRASIL. 2010. (Ministério do Desenvolvimento, Inddstria e Comércio Exterior/Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacéo e Qualidade Industrial). Programa de analise de Produtos — Relatorio sobre Servico de
Atendimento ao Consumidor — Bancos, Cartdes de Crédito e Financeiras. Brasilia: Divisdo de Orientacdo e
Incentivo a Qualidade — Divig/Diretoria da Qualidade — Dqual Inmetro. 53p.
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O SAC é utilizado como uma ferramenta da geréncia de qualidade, uma
forma de potencializar o processo de melhoria continua, alimentando a
empresa de dados brutos, que transformados em informac8es Uteis,
permitem melhorar a qualidade no atendimento que sera percebida por seus
clientes. (CRUZ et all, 2005, p. 06)

As empresas que oferecem o SAC utilizam-no como um instrumento de pesquisa
sobre a opinido dos clientes a respeito de seus produtos e/ou servigos. Por isso a
ferramenta SAC é de grande utilidade para as empresas, mas para que esse
atendimento traga bons resultados elas devem investir e qualificar seus atendentes

para que possam atender com maxima qualidade.

Segundo o MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO, INDUSTRIA E COMERCIO
EXTERIOR (2006, p.3)

Os SACs ainda sdo, aos olhos dos consumidores, um canal de
comunicag@o relativamente desconhecido. O consumidor insatisfeito
acostumou-se a ver sua reclamacéo tratada como um pedido. A resposta
dependia do seu poder de persuaséo, do seu poder de intimidagdo e de sua
sorte. Ao entrar em contato com o SAC de uma empresa 0 consumidor quer
ser tratado como um cliente que tem determinado direito e ndo como uma
pessoa que pede um favor. Resumindo, o ideal é o cliente sentir que a
eficiéncia do Servico de Atendimento ao Consumidor resulta da filosofia da
empresa, e hdo da pressdo que ele, como pessoa, pode (ou ndo pode)
exercer sobre seu funcionamento.

Muitas empresas ndo obtém resultados satisfatorios mediante ao atendimento
oferecido pelo SAC, por oferecerem um servico de baixa qualidade, que gera
desconfianca e insatisfacdo, podendo desgastar o relacionamento com seus

clientes.

Para FERREIRA (1997, p.2, 3)

Os problemas existentes no atendimento se manifestam por intermédio de
diferentes indicadores criticos. Eles sao o ponto de partida da investigacao
e o diagndstico de suas causas mais profundas é o ponto de chegada. Por
exemplo, o tempo demasiado de espera do usuario pode ser (e
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frequentemente o é) um indicador critico da perda de qualidade do servigo
de atendimento. Nesse caso, um dos problemas que se coloca é nao sé
caracterizar a processualidade da variavel (tempo de espera), mas também
identificar e recuperar os fatores (materiais, organizacionais, técnicos,
humanos...) que podem estar na génese de tal indicador critico.

O cliente espera que a empresa resolva seu problema de forma rapida e eficaz,

afinal a empresa € a responsavel pelos produtos que coloca no mercado.

Segundo o Manual de Servico de Atendimento ao Cliente (2007, p.17)

O pedido do cliente € o resultado que ele espera com a reclamacao, que
pode ser “totalmente satisfeito” ou “parcialmente”, conforme o caso. O
cliente ndo quer somente que o produto reclamado seja entregue, mas
também que nunca mais tenha de reclamar. Assim, sera construida a
percepcdo do cliente quanto a imagem da empresa, se o problema foi
pontual, ou se é regra reclamar para resguardar um direito. E a conclusao

pode ser usada como indicador de qualidade e satisfacdo do cliente.

O SAC deve ser disponibilizado a todos, buscando sempre oferecer a melhor

qualidade aos clientes.

As empresas devem divulgar o nimero do SAC especialmente nos
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor e na sua
pagina eletrbnica na internet. O atendimento deve ser gratuito,
independentemente do tipo de telefone que o consumidor utilizou para
efetuar a chamada (celular, telefone fixo ou telefone publico) e estar
disponivel 24 horas por dia, durante sete dias da semana. As pessoas com
deficiéncia auditiva devem ter acesso garantido e preferencial. Esse acesso
pode ser por meio de um numero de telefone especifico. (PROCON, 2009,

p.2)

Divulgando o SAC, disponibilizando e realizando os atendimentos da melhor forma,
as empresas conseguirdo uma fonte rica de informagcdes uma maneira de
demonstrar ao cliente como se comportam no mercado, quais sdo suas metas e

objetivos, e qual a importancia da sua relacdo com seu consumidor.
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Ja os clientes ao utilizarem um SAC bem estruturado, que funcione corretamente,
tém a vantagem de resolver seus problemas sem aborrecimentos, ndo desgastam

sua relacdo com a empresa, e ficam satisfeitos com o resultado final.

3.3 UTILIZACAO DO SAC EM EMPRESAS GRANDES, PEQUENAS COM
DIVERSOS SEGMENTOS

O SAC é oferecido pelas empresas através de canais de comunicacao que podem
antecipar o conhecimento de pontos de desgaste nas suas relagdes com seus
clientes, demonstrando as intencdes que as organizacdes possuem de aprimorar
seus servicos, contribuindo para o processo de fidelizacdo de seus consumidores,
gue ao utilizarem essa ferramenta podem fazer reclamacgdes, sugestdes, manifestar

seus desejos e necessidades.

As empresas devem analisar o SAC como uma ferramenta competente com a
capacidade de auxilid-las no relacionamento com seus clientes, mas para que iSso
aconteca devem disponibiliza-lo de forma a oferecer informacgfes Uteis, que gerem

resultados positivos a organizacao.

Os clientes nos dias atuais estdo cada vez mais exigentes e esperam que as
empresas oferecam qualidade, preco, comodidade e satisfacam suas necessidades.
Assim, tanto pequenas quanto grandes empresas e de qualquer segmento podem e
devem fazem o uso do SAC para conhecerem seus consumidores, suas

necessidades e assim estreitarem suas relacées.
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4. EMPRESAS - SAC

No mercado atual com a grande competitividade entre as empresas elas necessitam
cada vez mais fidelizar seus clientes, atendé-los da melhor forma para que assim

esses ndo migrem para outras empresas do mesmo segmento.

Empresas como de energia elétrica, bancos, telefonia mével ou fixa, televisdo por
assinatura, planos de saude, aviacao civil e outros segmentos disponibilizam o SAC,

a diferenca é a forma como é oferecido aos seus clientes.

Ao apresentar a seu cliente um SAC bem estruturado, com maxima qualidade, com
pessoas treinadas e capacitadas para exercer suas funcfes a empresa sO tem a

ganhar.

A seguir apresentaremos 0 sistema de SAC disponibilizado por empresas que se
empenham em oferecer aos seus clientes a possibilidade de serem ouvidos e de
terem contato direto com a organizacdo. Assim, esses clientes sentem-se mais

seguros em relacdo aos produtos ou servicos utilizados.

4.1 SEGMENTO BANCARIO

O servico de atendimento ao consumidor entrou em vigor no final da década de
1990, como nas demais organizacdes e foi implantado para atender o cliente de uma
forma mais completa.

O servico foi disponibilizado ao consumidor para auxilid-lo, gerando facilidade para o
cliente, que tem hoje disponivel diversos servicos atraveés do SAC.

As empresas bancarias buscam sempre aprimorar esse servico conforme a
necessidade dos clientes para que cada vez mais traga resultados proveitosos
contribuindo com a melhora na prestacdao dos servicos oferecidos e atinjam a

fidelizacao.
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4.2 SEGMENTO SUPERMERCADISTA

As empresas supermercadistas desejam garantir a melhor experiéncia de compra
para todos seus clientes, visando ser uma empresa rentavel, inovadora, eficiente,
que tenha uma responsabilidade social que € a forma como fazem os negdcios,
alinhando seus interesses com toda a cadeia de valor, para que assim possam
contribuir para o desenvolvimento do local onde se encontram instalados.

Tendo seus clientes como razao de ser, cuidando para que todo contato que eles
tenham com suas marcas se traduzam na melhor experiéncia e alimente longa
relacdo de fidelidade.

Para isso disponibilizam profissionais com exceléncia técnica, bem preparados e
motivados para assumir desafios, riscos e atitudes inovadoras. Pessoas que gostem
de servir, que valorizem o respeito em suas relagbes internas com o cliente,

fornecedores e parceiros, e que se dedicam independentemente das circunstancias.

4.3 SEGMENTO MAGAZINES

O servico de atendimento ao consumidor disponibilizado pelos magazines é utilizado
para auxiliar no atendimento prestado aos seus clientes, informar, solucionar

conflitos, podendo assim conquistar aquele cliente.

Podemos observar que em todos os segmentos que utilizam a ferramenta SAC, as
empresas tém a ideia de que esse servi¢co funciona corretamente sempre, mas ha
excecdes que sdo relatadas através de sites especializados de queixas dos
consumidores, 0 que nos mostra que o servi¢co prestado por algumas empresas nao
satisfaz seus clientes.

Isso ocorre quando determinada empresa nao atende a legislacdo de funcionamento
do SAC, como por exemplo, elas querem estipular horarios em que irdo funcionar,
deixam clientes esperando horas para serem atendidos, ndo oferecem as
informacdes necessarias ou até mesmo ndo conseguem resolver o problema

apresentado pelo cliente.
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Tendo em vista esses fatores as empresas devem treinar seus colaboradores e
cumprir a regulamentacgdo vigente, podendo assim oferecer o melhor atendimento,
visando sempre o0 aprimoramento desse servico para suprir as suas necessidades
de seus clientes.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O que se pode observar com o término deste trabalho é que o servico de
atendimento ao consumidor € uma forma que a empresa tem de obter dados,

informacdes que possam aproximéa-la de seus clientes.

Diversas vezes o resultado apresentado pelo SAC néo se torna positivo para as
empresas em consequéncia de fatores como quando ndo seguem as leis de
funcionamento ou ndo h& capacitacdo dos funcionarios, assim como outros fatores

gue acabam desgastando sua relacdo com seus clientes.

Para que as empresas obtenham bons resultados através do SAC tém a
necessidade de investir nesse servico, treinando os funcionarios responsaveis e
oferecendo exceléncia a seus clientes, seguindo rigorosamente as leis criadas para

o seu funcionamento, buscando cada vez mais aprimora-lo.

A empresa deve ter ciéncia de que esta ferramenta oferece oportunidades de
conhecer seus clientes e suas reais necessidades, sendo usada como um canal de
comunicacdo. E um servico que pode ser oferecido por empresas de qualquer
segmento que tém como parte de seus objetivos a fidelizagdo de seus clientes.
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